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ABTRAKSI 
 
 
ANNISA AMELIA ANDRIANI NPM 1041010009 KUALITAS 
PELAYANAN POS KILAT KHUSUS DI PT. POS INDONESIA 
SURABAYA SELATAN BERDASARKAN INDEKS KEPUASAN 
MASYARAKAT (IKM). 
 
Penelitian ini didasarkan pada latar belakang bagaimana Kualitas Pelayanan pos 
kilat khusus di PT. POS Indonesia surabaya selatan melalui indeks kepuasan 
masyarakat Kota Surabaya Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyaraka hal ini 
untuk menunjang  mempermudah dan mempercepat proses pelayanan pos kilat 
khusus di PT.POS Indonesia Surabaya selatan. 
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah Untuk mengetahui 
Kualitas Pelayanan Pos Kilat khusus di PT. Pos indonesia surabaya selatan  
Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat Studi Kasus Perekaman  Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif  yang memiliki satu 
variabel yaitu tentang Kualitas Pelayanan Pos kilat khusus di PT. Pos Indonesia 
surabaya selatan  Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat  yang diukur dari 
pedoman Indeks Kepuasan Masyarakat. 
Untuk mengukur kualitas pelayanan maka digunakan 14 unsur 
sebagaimana yang telah ditetapkan dalam Keputusan Menteri PAN Nomor: 
25/KEP/M.PAN/2/2004. Di dalam penelitian ini yang menjadi responden 
adalah masyarakat yang melakukan pelayanan Pos kilat khusus di PT. Pos 
Indonesia surabaya selatan dari daerah surabaya sebanyak 150 responden, 
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini menggunakan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM). 
Hasil dari penelitian ini adalah besarnya nilai Indeks Kepuasan 
Masyarakat pada penelitian ini yaitu 65,25 masuk dalam kategori nilai persepsi 
3, nilai interval Koversi  IKM 62,25-81,25 dengan mutu pelayanan B sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kinerja unit pelayanan pos kilat khusus berdasarkan 
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) termasuk dalam kategori BAIK.  
Penyelengaraan kualitas pelayanan pos kilat khusus di PT. Pos Indonesia 
surabaya selatan semua unsur (14) mendapat penilaian baik dan Kualitas 
pelayanan belum sesuai dengan tujuan pelayanan adalah untuk mencapai tingkat 
kepuasan masyarakat yang maksimal  yaitu kualitas pelayanan sangat baik. hal 
ini dibuktikan dengan prosentase terbesar  jawaban responden berada pada 
jawaban b dengan skor 3 tetapi yang seharusnya berada pada pilihan jawaban a 
dengan skor 4 hanya menduduki urutan ke 2 setelah  jawaban b untuk semua 
unsur pelayanan pos kilat khusus di PT. Pos Indonesia surabaya selatan. Masih 
terdapat masyarakat yang memberikan penilaian dengan jawaban d dengan skor 
1 dimana skor 1 adalah skor terendah dalam penilaian IKM demikian juga 
masih ada masyarakat yang memberikan penilaian dengan jawaban c skor 2, 
jawaban d dengan jumlah 9 masyarakat/responden masih ditenukan kepastian 
jadwal pelayanan. 
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BAB I  
PENDALUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Undang- undang Nomer 19 Tahun 2014 dijelasan bahwa Badan Usuha 
Milik Negara (BUMN) adalah badan usaha yang seluruh atau sebagai 
modalnya dimiliki oleh negara melalui pernyetaan secara langsung yang 
beasal dari keyayanan negara yang dipisahkan. 
Dalam melakukan pelayanan publik, BUMN mengalami beberapa 
kendala. Salah satunya yaitu pemerintah sebagai pemegang kekuasaan atas 
badan usah tidak mampu mengelolah dan bersaing dengan swasta. Maka 
BUMN hanya merupakan beban yang terus merugikan dan pemerinth harus 
mensubsidi yang dibayar dari uang rakyat hasil pajak. 
Maka bembinaan terhadap Badan Usaha Milik Negara ( BUMN ) 
dimaksudkan agar kegiatan setiap badan usaha itu dapat diharapkan sesuai 
dengan kebijakasanaan yang digariskan oleh pemerintah yaitu :  
1. Meberikan sumbangan bagi perkembangan perekonomian Negara. Pada 
umumnya dan penerimaan negara pada khususnya. 
2. Mengadakan penumpukan keuntungan atau pendapatan. 
3. Penyelenggaranan pemanfaatan umum berupa barang dan jasa yang 
beruntung dan memadai bagi pemenuhan hajat hidup orang banyak. 
4. Menjadi perintis kegiatan – kegiatan usaha yang belum dapat dilaksanan 
sektor swasta dan koperasi. 
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5. Menyelenggarahkan kegiatan usaha yang bersifat melengkapi kegiatan 
swasta dan koperasi dengan menyediakan kebutuhan masyarakat, baik 
dalam bentuk baran maupun jasa deng memberikan pelayanan yang 
bermutu dan memadahi. 
6. Turut aktif memberikankan bimbingan kegiatan pada sektor swasta, 
khususnya pengusaha golongan ekonomi lemah dan sektor koperasi.     
Dengan menyadari tugas yang berat dan luas itu maka atas pertimbangan 
kecepatan dan kelancaran dalam pelayanan, Pemeintah telah menyerahkan 
bagian tugas – tugas tertentu yang menjadi tanggung jawabnya sehingga di 
keluarkan. Undang – undang Nomer 9 TAHUN 1969 ( UU No 9 Th. 1969) 
BUMN dikelompokan menjadi tiga betuk, yaitu Perusahaan Jawatan 
(Perja), Perusahaan Umum (Premu) Perusahaan Perseroan (Persero) . 
Perusahaan Jawatan (Perjan) memiliki unsur pemerintah yang lebih besar 
dari pada swasta, Perusahaan Umum (Perum) memiliki unsur yang sama 
annatra pemerintah dengan swasta, dan Perusahaan Perseroan ( Pesero) 
memiliki unsur swasta lebih besar dari pada pemerintah. 
Undang – undang No 13 Tahun 2003 menjelaskan lagi bahwa adanya 
penyampaian BUMN yang berbagai menjadi dua yaitu Peruasahaan Umum 
(Perum) dan Perusahaan Perseroan (Persero) dengan menggabungankan ke 
dalam Perusahaan Peseroan (Pesero). 
Pemerintah melalui PT. POS Indonesia ( Pesero ) selaku BUMN, 
Sebagai pemegang wewenang dan tanggung jawab ats penemuan kebutuhan 
masyrakat terhadap jasa pos yang dalam kegiatannya akan menghasilkan dana 
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atau dengan kata lain bahwa sebagai pendapatanya masuk dalam kas Negara. 
Degan demikian adanya PT. POS Indonesia ( Persero)ini, sedikit banyak akan 
menambah pendapatan Negara yang selanjutnya akan digunakan sebagi 
modal pembangnan Negara. 
Berbagai upaya untuk meningkatkan kinerja prsero telah dilakukan oleh 
pemerintah selama ini, misalnya dengn meningkatkan mutu sumber daya 
manusia yang profesional dalam mlakukan pelayanan. Upaya yang demikian 
akan terus dilakukan oleh pemerintah, sehinggah memungkinkan persero 
mampu berperan sebagai Badan Usaha yang sehat serta efesien. 
Dewasa ini kebutuhan akan pelayanan kepada masyarakat diperlkan. 
Untuk setiap perusahan harus meiliki sumber daya mausia berkualitas baik 
maupun untuk melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya. Sumber daya 
manusai merupakan salah satu bagian di dalam memenuhi tujuan organisasi. 
Perkembangan sumber daya manusia dimaksudkan  untuk meningkatankan 
keterampilan dan kemampuan kerja dalam berbagai kegiatan di masyarakat. 
Pengembangan sumber daya manusia harus mampu membentuk manusia 
yang kritis dan tanggap terhadap permasalahan yang menjadi tanggung 
jawabnya. Apabila sumber daya manuia tersebut telah mempuyai kualitas 
yang baik maka pelayanan kepada masyarakat secara menyeluruh dapat 
meningkatkan kualitasnya. 
Untuk dapat mewujudkan kualitas pelayanan yang baik kedapa 
masyarakat secara menyeluruh, maka setiap perusahaan hendaknya dapat 
meningkatkan produkvitas kerja para pegawi agar dapat memberikan 
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pelayanan yang baik kepada masyarakat sehingga masyarakat akan merasa 
puas akan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Pada hakekatnya 
pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang berlangsung secara rutin dan 
keseimbangan dalam rangka usaha untuk memenuhi kepentingan masyarakat 
sebagai pihak yang ingin mendapatkan pelayanan yang baik dan memuaskan. 
Pengelolahan pelayanan umum di indonesia saat ini dilakukan oleh 
pemerintah dan swasta. Hal ini berdampak pertumbuhnya persaingaan dalam 
pelaksanakan layanan. Dengan adanya persaingan seperti ini menimbulkan 
dampak positif dalam organisasi atau peusahaan. Dibidang pemerintah 
pelaksanakan pelayanan peranan lebih besar karena menyangkut kepentingan 
umum, bahkan kepentingan rakyat secara keseluruhan. Karena pelayanan 
umum yang diselenggarakan oleh pemerintah melibatkan seluruh aparat 
pegawai negeri makin terasa dengan peningkatan kesadaran bernegara 
bermasyarakat maka pelayanan telah meningkat kedudukannya dimata 
masyarakat menjadi satu yang satu yang hak, hak atas pelayanan. 
Keberhasilan suatau perusahan dalam melayani sangat tergantung pada 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai pada suatu perusahaan. 
Pelayan disini dimaksudkan untuk masyarakat, yaitu pelayanan yang mampu 
memenuhi keinginan dan kebutuhan masyarakat. 
Pelayanan pengiriman paket pos kilat khusus (PPKK) merupakan 
pelayanan pengiriman barang dengan berat dari 2 kg s.d 30 kg yang 
diberlakukan secara khusus. Pelayanan pengiriman paket pos kilat khusus 
ditujukan kepada golongan menengah ke atas. Golongan menengah kebawah 
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menggunakan jasa pengiriman PPKK sebagai media untuk mengirim barang 
yang berada didaerah-daerah pedesaan, dan yang masih sulit dijangkau. 
Dengan demikian PPKK dalam pengiriman barang. 
Dalam hal proses pelayanan penggiriman paket kilat khusus ini terdapat 
beberapa masalah yang dihadapi PT.  POS Indonesia ( Persero ) Surabaya 
Selatan. Bedasarkan kuantitatif selaku petugas pelayanan  Loket Pos Kilat 
Khusus ( PPHK ) PT .Pos Indonesia ( Persero ) Surabaya Selatan. 
Masalah tersebut berhubungan dengan salah kirim data, yang 
disebabkan adanya kesalahan petugas loket dalam memasukkan data kedalam 
komputer pelayanan kontor pos kilat khusus ( PPKK ). Para penggirim 
mengaduhkan bwhwa paket pos belum sampai tujuan dengan batas waktu 
yang dijanjikan. Padahal paket pos tersebut sudah sampai tujuan tetapi tidak 
bisa di ambil karena salah memasukan data penerima peket pos. Masalah 
tersebut menyangkut ketetapan, dan kesungguhan petugas pelyanan loket pos 
dalam melakuka pelayanan loket pos kilat khusus (PPKK).   
Selain masalah salah kirim terdapat juga pada minggu 09 2013 
11.48 Warga Kota Surabaya dan sejumlah kota lainnya di Jabar, 
mengeluhkan pelayanan PT Pos Indonesia. Keluhan kali ini terkait 
dengan pelayanan pengiriman barang dan surat yang terlambat, bahkan 
tak sampai ke tangan penerima. Terang saja, masyarakat yang seharusnya 
terbantu dengan jasa pelayanan yang beragam, kini justru merasa 
dirugikan dengan jeleknya pelayanan di PT. Pos.  
Salah satu keluhan, mencuat dari seorang pejabat perbankan di 
Kota Kembang. Ia mempertanyakan kinerja PT Pos Indonesia cabang 
Bandung khususnya, karena banyak kiriman dari mitra kerja diluar kota 
yang tidak sampai. "Heran saya juga, entah bagaimana kerjanya. Banyak 
paket kiriman yang tidak sampai. Paranih PT ”Pos," ujar pria berkulit 
putih ini. Ia menjelaskan, keluhan lainnya adalah keengganan PT Pos 
untuk mengantar kiriman tepat waktu, sehingga baik penerima maupun 
pengirim harus bolak-balik ke kantor pos untuk mengecek. "Waktu saya 
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cek ke pengirim, kiriman barang itu menggunakan paket express, tapI 
sudah seminggu lebih belum juga diterima,"terangnya.  
Sebagai pejabat di lingkungan perbankan yang memiliki 
segudang kesibukan, sangat tidak mungkin bagi dia untuk mengecek satu 
per satu paket juga surat yang dikirim mitra kerja atau nasabah. 
"Akhirnya pakai yang lebih pasti saja kang. Surat kita kirim dan kita 
balas via email. Sedangkan pengiriman paket pakai jasa pengiriman 
barang saja," tegasnya sambil mewanti-wanti agar namanya tak usah 
dikorankan.  
Masalah serupa juga dialami Priyo, warga Klari, Karawang 
Timur. Ia mempertanyakan masalah keterlambatan pengiriman barang. 
Bahkan untuk validasi sampai tidaknya paket tersebut, Ia mengeceknya 
langsung di layanan internet PT Pos Indonesia. Di sana tertulis 
pengiriman barang sudah sampai tujuan sejak 2 hari setelah paket 
dikirim. "Paket ekspress seharga Rp 120 ribu itu tidak tepat waktu. 
Buktinya belum sampai juga. Padahal alamat pengirim dan penerima 
lengkap kok," cetus Priyo. Akibat keterlambatan itu, Ia terpaksa 
menggadaikan waktu kerjanya hanya untuk mengecek kiriman.  
Sementara itu, karena keluhan senada hampir terjadi di semua 
kota/kabupaten di Jabar, maka Tim Seputar Jabar dan Harian Umum 
Fakta Karawang mencoba mengkonfirmasikan masalah ini kepada 
Kantor Pusat PT Pos Indonesia di Jalan Anggrek Nomor 59 Bandung. 
Tim sebelumnya sempat diarahkan untuk datang ke sana oleh pejabat 
humas Adang via seluler.  
Namun saat tiba di lokasi Rabu (5/6) pukul 15.38, pihak-pihak 
yang berwenang memberikan keterangan sedang tidak berada di kantor. 
Tim akhirnya kembali menghubungi pegawai di bagian Humas PT Pos, 
sesuai arahan satpam. Tapi lagi-lagi bukan jawaban yang 
didapat,melainkanalasan. 
"Kalau untuk masalah pengiriman, bisa tanya ke kantor cabang pak. 
Maaf saya sedang di luar. Sedang di opname, di rumah sakit," ucap 
pejabat tadi lewat ponsel. Sebelum meninggalkan lokasi, tim terlebih 
dahulu mengisi buku tamu sebagai bukti nyata sudah berusaha maksimal 
untuk konfirmasi. (Hsn eFKa/Don) 
Dalam hal ini PT. Pos Indonesia ( Persero ) Surabaya Selatan 
tetap berusaha untuk dapat memberikan pelayanan yang baik yaitu 
dengan pengiriman paket pos kilat khusus melalui PT. Pos Indonesia ( 
Persero) Surabaya Selatan menjadi semakin meningkat jumlahnya. ( jawa 
pos, ) 
 
Dengan adanya latar belakang dari PT. Pos Indonesia ( Persero) 
tersebut diatas maka peneliti tertarik memiliki obyek pada Kontor Pos 
Surabaya Selatan ini karena PT. Pos Indonesia ( Persero ) merupakan salah 
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satu funsi BUMN di indonesia yang melakukan pelayanan pengiriman paket 
pos unuk memenuhi kebutuhan pngiriman paket pos sampai perdesaan dan 
memiliki topik pelayanan pengiriman Paket Pos Kilat Khusus sehingga 
proposal penelitia ini berjudul: Kualitas Pelayanan Pos Kilat Khusus Di 
PT. POS Indonesia Surabaya Selatan Melalui Indeks Kepuasan 
Masyarakat (IKM).                                                         
1.2. Perumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka peneliti menetapkan  
perumusan masalah dalam penelitihan ini adalah Bagaimana Kualitas 
Pelayanan POS Kilat Khusus PT. POS Indonesia Surabaya Selatan Melalui 
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)? 
1.3. Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas 
Pelayanan POS Kilat Khusus PT. POS Indonesia Surabaya Selatan Melalui 
Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM).       
1.4. Kegunaan Penelitian  
1. Bagi Penulis  
penelitian ini merupakan suatu usaha untuk meningkatkan kemampuan 
berfikir melalui penulisan karya ilmiah dan untuk menerapkan teori-teori 
yang penulis peroleh selama mengikuti perkuliahan di Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” 
Jawa Timur. 
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2. Bagi PT. Pos Indonesia Surabaya Selatan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumbangan 
pemikiran sebagai masukan dalam pengambilan keputusan di PT. Pos 
Indonesia Surabaya Selatan  
3. Bagi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik UPN “VETERAN” JATIM 
Untuk melengkapi ragam penelitian yang telah dibuat oleh para mahasiswa 
dan dapat menambah bahan bacaan dan referensi dari satu karya ilmiah. 
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